RAPORT

privind activitatea desfasurata de entitatea
SAL-Fin si de Colegiul de Coordonare a
acesteia In anul 2016




ENTITATEA DE SOLUTIONARE ALTERNATIVA A LITIGIILOR IN DOMENIUL FINANCIAR NON-BANCAR

((_)) SA L— F | n AUTORITATEA DE SUPRAVEGHERE FINANCIARA

SOLUTIDMAREA AITERMATIVA & UTICELOR
N DOMENILL FRARGIAR NOM-BANCAR

ROMANIA

Colegiul de Coordonare al SAL-Fin

Continut

o] d oo [ BT 1] PRSP 2

(017 T aTr 4= gL IR AN Rt T o PPN 2

OPEratioNAliZAre SAL-FIN .......cciciiiee ittt ettt e e e et e e et e e e e e tte e e e ebteeesebeseeeeasteeeseseseeeesaseesanssneasanses 3

Activitati de PromoVare @ SAL-FiN ...t ee s e e st e e st e e et e e e e nnta e e e saabeeeeaaaaeeean 3

Derulare aCtiVITate SAL-FiN ......uuii ettt e e et e e e st e e e e s abe e e e s abeeeessbaeeeesbeeeesnreeeeannrenas 4
I.  Numarul de litigii primite si tipurile de reclamatii la care se refera.........ccccocoveeeecvieeicciiee e 4
II. Durata medie de solutionare a litigiilor Primite........cccccuiiiieiiiie et 5
Il Procentul de proceduri SAL intrerupte si cauza intreruperii lor .......cccooecveeiecciee e, 5
V. Proportia respectdrii rezultatelor procedurilor SAL, in cazul in care aceasta este cunoscuta...... 5
V. Probleme semnificative care apar frecvent si duc la litigii intre consumatori si comercianti .......... 6
VI. Evaluarea eficacitatii cooperarii lor in cadrul retelelor entitatilor SAL care faciliteaza
solutionarea litigiilor transfrontaliere, dUpPa CAzZ.......ccueieeeieeeeciee e e e 6

VII. Evaluarea eficacitatii procedurii SAL oferite de catre entitate si a modalitatilor posibile de

Tmbunatatire a PerformMantelor SAIE........c.uei i e e e e e e e naea e 6
ACtiVitatea de rEBIEMENTAIE. ...cci e e e e e e e e e e st e e e e e e e e baba e e e e e e e e araraaaaaeas 7
(0] o T=Tot 41V ol 1= oL (U7 0 U UUPURRE 8




Introducere

Infiintarea SAL-Fin ca entitate de solutionare alternativa a litigiilor a luat fiinta in baza Directivei
europene nr. 11/2013, transpusa in legislatia nationala prin Ordonanta Guvernului nr 38/2015
care reglementeaza solutionarea alternativa a litigiilor dintre consumatori si comercianti si ofera
crearea unui mecanism alternativ sistemului judiciar.

In aceste conditii, SAL-Fin reprezinta posibilitatea de rezolvare extrajudiciara a unui litigiu
aparut 1in relatia contractuala dintre un consumator si un comerciant care refuza sau amana
nejustificat rezolvarea unei probleme pe cale amiabila, situatie in care interventia SAL-Fin
conduce la un timp de solutionare mai scurt, printr-o procedura gratuita pentru consumator.
SAL -Fin este singura entitate de solutionare alternativa a litigiilor in domeniile in care ASF are
competenta si prin care se impune sau se propune o solutie, dupa caz, partilor. Este foarte
important de subliniat faptul ca implicarea in procedurile SAL-Fin nu exclude posibilitatea de a
cere despagubiri intr-o procedura judiciara.

Pe cale de consecinta, toate reglementarile legale in domeniu au avut menirea de a ajuta
consumatorii de servicii non-bancare in rezolvarea mai rapida si fara costuri a disputelor ivite
in relatia contractuala cu comerciantul unor astfel de servicii.

Regulamentul nr. 4 din 27 aprilie 2016 privind organizarea si functionarea Entitatii de
Solutionare Alternativa a Litigiilor (SAL-Fin) in domeniul financiar non-bancar a fost publicat in
Monitorul Oficial nr. 383 din 19.05.2016, data la care a luat fiintd si SAL-Fin.

Organizarea SAL-Fin

Entitatea de Solutionare Alternativa a Litigiilor (SAL-Fin) functioneaza in cadrul Autoritatii de
Supraveghere Financiara.

Membrii Colegiului de Coordonare, conform Deciziei nr. 987/24.06.2016 emisa de Consiliul
ASF, sunt:
— Claudiu Emanuil STANESCU — membru coordonator Colegiu SAL-Fin — reprezentant
Autoritatea de Supraveghere Financiara;
-~ Oana CAZAN — membru Colegiu SAL-Fin — reprezentant Autoritatea de Supraveghere
Financiara;
— Paul-Silviu ANGHEL — membru Colegiu SAL-Fin — reprezentant A.N.P.C.;
- Alin-Eugen IACOB — membru Colegiu SAL-Fin — reprezentant asociatii de consumatori,
Presedinte Asociatia Utilizatorilor Romani de Servicii Financiare;
- Radu TOIA- membru Colegiu SAL-Fin — reprezentant asociatii piete financiare
nonbancare, Asociatia Administratorilor de Fonduri.
Secretariatul tehnic al SAL-Fin are alocat un numar de 3 angajati, din cadrul Directiei Relatii
Publice, Petitii si Educatie Financiara.




Operationalizare SAL-Fin

Activitatea efectiva a SAL-Fin a demarat la data de 19.07.2016, data la care s-a operationalizat si
sediul din Str. Stelutei nr. 2, sector 1, Bucuresti.

SAL-Fin a generat cheltuieli privind dotarea spatiului unde isi desfasoara activitatea de cca.
40.000 lei, reprezentand mobilier, mocheta, telefonie fixa si mobila etc.

Prima cerere depusd la SAL-Fin de un consumator a fost inregistratd la data de 17.08.2016.

Activitati de promovare a SAL-Fin

In vederea promovirii activitatilor sustinute de SAL-Fin, precum si a beneficiilor pe care aceste
activitati le pot aduce consumatorilor, au fost derulate diverse activitati, dupa cum urmeaza:

lansarea paginii de internet — salfin.ro, care are, in prezent, un numar de peste 9.000 de
accesari si peste 40 de abonati la newsletter;

informare directd a comerciantilor din sectoarele de activitate aflate In supravegherea
ASF, derulata 1n luna iulie 2016;

informare directa a societatilor de asigurare, derulata in luna august 2016;

intalnire organizata de SAL-Fin cu reprezentanti ai comerciantilor;

informare publica prin intermediul presei de profil, dar si a radioului public;

comunicate de presa privind infiintarea SAL-Fin, precum si informarea solutionarii
primelor litigii in cadrul SAL-Fin la inceputul lunii decembrie 2016;

schimburi de corespondenta electronica cu peste 1.000 de contacte: comercianti,
consumatori, conciliatori si persoane interesate sa devina conciliatori;

realizarea Ghidului SAL-Fin care este postat pe site-ul A.S.F. la rubrica Consumatori/
SAL-Fin;

realizarea a 10.000 de materiale promotionale despre SAL-Fin, care se transmit petentilor;
promovarea prin standurile speciale din cadrul ANPC;

promovare indirecta, prin intermediul call center ASF.

In aceste conditii, in cursul anului 2016, cheltuielile de marketing si promovare s-au cifrat la cca.
12.000 lei, mare parte din operatiuni realizandu-se prin forte proprii.

Site-ul salfin.ro prezinta informatii referitoare la:

Regulile de procedura privind:
o Procedura SAL finalizatd cu propunerea unei solutii;
o Procedura SAL finalizatd cu impunerea unei solutii;

Colegiul de Coordonare;

Lista Conciliatorilor;

Ghidul SAL-Fin;

Dictionar de termeni;

Date de contact;

Informatii diverse, utile pentru consumatori si comercianti.
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in perioada urmaitoare, va fi introdusa pe site o noua rubrici ce va include testimoniale,
comunicate de presa si/ Sau aparitii in mass-media.

Derulare activitate SAL-Fin

La finele anului 2016, in Registrul conciliatorilor erau inregistrati un numar de 26 de conciliatori,
pentru care s-au incheiat contracte de mandat. Dintre acestia, un numar de 23 de conciliatori
activeaza pe segmentul de asigurare-reasigurare, 2 pe segmentul piezei de capital si 1 pe zona
de pensii administrate privat.

De asemenea, la aceeasi data, erau in proces de analiza si evaluare un numar de 16 potentiali
conciliatori, urmand ca cei selectati sa intre in aprobarea Consiliului ASF.

in conformitate cu prevederile Regulamentului nr. 4/2016, SAL-Fin transmite Consiliului A.S.F.,
anual sau la solicitarea acestuia, urmatoarele informatii:

I. Numarul de litigii primite si tipurile de reclamatii la care se refera

Pana la sfarsitul anului 2016, au fost admise spre analiza un numar de 36 de cereri. Consumatorii
au ales:

- Procedura PIS (impunere a unei solutii) pentru un numar de 19 cereri;,

- Procedura PPS (propunere a unei solutii) pentru un numar de 9 cereri;

- 8 cereri care nu au fost transmise conciliatorilor dupa faza de analizd, acestea fiind
respinse (7 pentru lipsa documentelor solicitate si 1 pentru solutionare amiabila directa cu
comerciantul, dupa informarea comerciantului de catre Secretariatul Tehnic al SAL-Fin).

S-au inregistrat urmatoarele tipuri de reclamatii:

- 20 cereri in domeniul RCA;

- 5 cereri in domeniul asigurdrilor generale;

- 5 cereri privind asigurarile facultative CASCO;

- 3 cereri privind PAD;

- 2 cereri privind pensiile pilonul 2 si 3 (ambele respinse pentru lipsa documente);

- 1 cerere privind asigurdri de viata.




Situatie cereri Tipuri reclamatii
21
5'

= RCA = Asigurari generale
= procedura PIS CASCO PAD
= procedura PPS

= Pensii = Asigurari viata

cereri respinse

Il.  Durata medie de solutionare a litigiilor primite

Pentru cererile inregistrate in intervalul cuprins intre data inceperii activitatii si data de 31
decembrie 2016 s-a inregistrat o durati medie de 49 de zile pentru toate procedurile de
solutionare a litigiilor, fiind excluse din calcul cererile respinse si cererile nesolutionate pana la
data de referintd. Dupa clarificarea unor aspecte procedurale in cadrul sedintelor Colegiului de
Coordonare, precum si in urma punctelor de vedere emise de citre Departamentul Juridic din
cadrul ASF, durata medie de solutionare a cererilor a scazut semnificativ in cazul ultimelor cereri
analizate si rezolvate de catre conciliatori, tinzand spre cca. 30 de zile.

Mentiondm ca solutionarea unui litigiu se refera strict la perioada cuprinsa intre primirea si
acceptarea dosarului de catre conciliatorul desemnat si data emiterii hotararii sau incheierii, dupa
caz. Termenul nu include perioada de analiza a cererilor in cadrul Secretariatului Tehnic, care a
fost in medie de 3 zile fata de maximul de 21 de zile prevazut de Regulamentul 4 si nici perioada
cuprinsa intre transmiterea cererii si a documentelor spre analizd comerciantului si
conciliatorului, aceasta perioada fiind cuprinsa intre 5 si 15 zile conform Regulamentului.

[ll.  Procentul de proceduri SAL intrerupte si cauza intreruperii lor

Tinand cont de faptul ca o0 cerere a unui consumator poate fi considerata admisd pentru
solutionare printr-0 procedura SAL dupa analizarea acesteia de catre Secretariatul Tehnic, in
perioada de referintid nu au existat proceduri intrerupte. Niciun consumator sau comerciant
nu a solicitat intreruperea procedurilor, doar un singur conciliator a fost sesizat cu o cerere de
suspendare a concilierii pentru motivul deschiderii unui dosar de urmarire penald care avea ca
obiect acelasi dosar de dauna, insa concilierea a fost reluata, intrucat s-a constatat ca dosarul nu
fusese depus pe rolul instantei de judecata si nu se afla in faza de urmarire penala.

IV.  Proportia respectarii rezultatelor procedurilor SAL, in cazul in care aceasta este
cunoscuta

Nu s-au inregistrat contestatii sau sesiziri privind nerespectarea hotararilor sau
incheierilor date de conciliatorii SAL-Fin. In ceea ce priveste analiza dosarelor in cadrul
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Secretariatului Tehnic al SAL-Fin, nu au existat contestatii sau sesizari privind admiterea sau
respingerea acestora de la solutionare.

V.  Probleme semnificative care apar frecvent si duc la litigii intre consumatori si
comercianti

Cele mai frecvente litigii apar ca urmare a diferentei mari dintre sumele propuse de citre
asiguratori in dosarele de dauna si calculele pe care consumatorii le primesc in urma
evaludrilor sau constatirilor din unitatile de service sau, in cazul celorlalte asigurari, prin
raportare la sumele maximale prevazute in contractele de asigurare.

De asemenea, un numdr mare de litigii au la baza lipsa de comunicare transparenta a
calculelor pe care asiguratorii le fac in stabilirea cuantumului daunelor, dar si ca urmare a
lipsei de comunicare cu consumatorii. De cele mai multe ori, concilierca directd dintre
comerciant si consumator nu exista, consumatorul suspectdnd de multe ori un abuz din partea
persoanelor angajate de catre asigurator. O posibila rezolvare a acestor litigii s-ar putea produce
inainte de apelarea la SAL-Fin, daca ar exista o mai buna comunicare intre comerciant si
consumator. De cele mai multe ori, consumatorii sunt indignati de modul cum sunt tratati de catre
reprezentantii comerciantilor, motivul principal invocat de acestia din urma pentru aceasta
situatie fiind gradul mare de incarcare al anumitor departamente din cadrul societatilor de
asigurare. Recomandarea noastra este ca asiguratorii sd evalueze in mod transparent daunele
consumatorilor, sd comunice clar si pe Intelesul consumatorilor, dar mai ales sd aloce personal
calificat si intr-un numar suficient de mare pentru a putea trata fiecare cerere primitd cu maximul
de interes, care sa fie sesizat si de catre consumator. Pregatirea specifica a personalului din
departamentul de daune este esentiala pentru medierea conflictelor si pentru rezolvarea litigiilor,
care de multe ori au la baza atitudini si supozitii subiective ale persoanelor implicate.

VI.  Evaluarea eficacitatii cooperarii lor in cadrul retelelor entitatilor SAL care faciliteaza
solutionarea litigiilor transfrontaliere, dupa caz

Pentru solutionarea litigiilor transfrontaliere au fost derulate o serie de discutii informale cu
reprezentanti ai Centrului European al Consumatorilor din Romania (ECC Romania), dar si cu
reprezentanti ai Biroului Asigurdtorilor de Autovehicule din Roménia (BAAR). Urmare a acestor
discutii, SAL-Fin a fost sesizat pentru solutionarea unor cereri, dar si pentru a solicita informatii
cu privire la cereri deschise de catre aceste entitati. De asemenea, s-au primit solicitdri de
informatii prin intermediul call-center-ului de la persoane care au suferit daune in strainatate,
acestea au fost informate cu privire la activitatea SAL-Fin si indrumate spre autoritatile in drept
pentru a rezolva aceste solicitari.

VII.  Evaluarea eficacitatii procedurii SAL oferite de catre entitate si a modalitatilor
posibile de iTmbunatatire a performantelor sale

Procedurile derulate in perioada de referinta, indiferent de modalitate de solutionare, nu au fost
contestate de citre partile implicate. Acest fapt demonstreazd eficacitatea maxima a acestei
modalitati de solutionare a litigiilor din domeniul financiar non-bancar. Desi concluzia poate fi
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consideratd ca prematurd in raport cu numarul de cereri Inregistrate si perioada aflatd in analiza,
totusi este important de urmarit interesul aratat de consumatori, acesta pornind mai ales de la
nevoia exprimatd de a gasi o modalitate mai rapida, gratuitd si mai transparenta de solutionare a
cererilor lor.

Dintre modalitatile de imbunatatire a performantelor SAL-Fin putem enumera:

- crearea unei strategii de comunicare la nivelul mass-media (cu un accent deosebit pe
retelele sociale si mai ales pe comunitdtile virtuale existente in mediul online),

- crearea unor parteneriate cu entitati de profil cu scopul de a disemina rezultatele
activitatilor SAL-Fin si pentru formarea culturii educationale propice dezvoltarii
metodelor de solutionare alternativa a litigiilor,

- crearea unui program de formare continua la care sa participe persoane din cadrul
departamentelor ASF care au relatie directd cu consumatorii si comerciantii pentru o
informare corecta si completa asupra procedurilor SAL-Fin,

- crearea unui program de formare continua la care sd participe conciliatorii din cadrul
SAL-Fin, pentru imbunatatirea procedurilor de solutionarea alternativa si pentru
implementarea unor metode de lucru unitare.

Avand in vedere expertiza acumulata pana in prezent si cazuistica prezentata mai sus, facem

urmatoarele aprecieri:

- consumatorii sunt inca reticenti in a apela la procedurile alternative de solutionare a litigiilor,
aspectul datorandu-se insa si faptului ca SAL-Fin si-a inceput activitatea de putin timp, iar
primele rezultate ale concilierilor au fost disponibile abia spre finalul anului 2016. Apreciem
insa ca fiind extrem de util sprijinul sustinut al asociatiilor de consumatori, pentru a explica
membrilor lor avantajele pe care le ofera solutionarea neintelegerilor cu comerciantii prin
metode mult mai rapide si fara costuri.

- comerciantii dovedesc flexibilitate pentru procedura cu solutie propusa, acceptand cu greutate
sau chiar neacceptand procedura cu solutie impusa. Avand in vedere ca solutiile pronuntate
de conciliatori nu au fost contestate de parti pana in prezent, apreciem ca atitudinea
comerciantilor s-ar putea modifica pe parcursul anului 2017,

Activitatea de reglementare

Colegiul de Coordonare al SAL-Fin s-a reunit, in cursul anului 2016, intr-un numar de 8 sedinte,
in care au fost exercitate prerogativele acestuia, asa cum sunt precizate in Regulamentul nr.
4/2016, in vederea asigurarii bunei desfasurari a activitatii entitatii.

Derularea propriu-zisa a activitatii a condus la identificarea unor aspecte ce nu au fost
reglementate sau au fost insuficient reglementate, motiv pentru care Colegiul de coordonare a
decis demararea procesului de revizuire a Regulamentului nr. 4/2016. In acest demers, membrii
Colegiului au intreprins si discutii cu institutia omoloaga din zona bancara (CSALB), in vederea
identificarii si aplicarii de bune practici.




Astfel, s-au identificat diverse aspecte comune ale activitatii desfasurate, constatandu-se ca din
punct de vedere procedural, CSALB a separat ca si competente de aprobare Regulamentul de
organizare de procedurile de lucru (solutionare alternativa prin propunere/ impunere a unei
solutii). Acest aspect poate conduce la o mai mare flexibilitate in asigurarea raspunsului la
cererile/ spetele aparute in derularea activitatii.

De asemenea, a reiesit si necesitatea separarii/definirii corespunzatoare a responsabilitatilor
structurilor SAL-Fin, ca urmare a tratarii globale a acestora in cadrul actualului regulament,
precum si necesitatea identificarii, in continuare, a altor aspecte ce nu au fost cuprinse in
Regulamentul 4/2016 si care necesita reglementare (ex. mandatul de participare acordat unui
membru al colegiului de catre un membru care nu poate participa la o sedinta; stabilirea organului
competent de judecata, etc).

In acest context, in perioada urmatoare, Colegiul de coordonare va propune forma finald a
modificarilor necesare a fi efectuate la nivelul Regulamentului nr. 4, in vederea aprobarii de catre
Consiliul ASF.

In acelasi sens, Colegiul a elaborat si Procedura de organizare si functionare a Colegiului de
Coordonare al SAL-Fin, procedura ce va fi definitivata in urma modificarilor intervenite la
regulament.

Pentru asigurarea derularii in bune conditii a activitatii SAL-Fin, Colegiul de Coordonare a
adoptat o serie de decizii, dintre care mentionam:

— tematica cursurilor de Conciliatori desfasuratd de catre ISF si a derularii acestora, precum
si Centrul de Evaluare SAL-Fin in cadrul ISF si a metodologiei de evaluare;

— formulare de lucru din cadrul Secretariatului Tehnic SAL-Fin;

— desemnare conciliator/supraconciliator, dupa caz, din Registrul conciliatorilor conform
Regulamentului 4/2016 in Procedura pentru solutionarea alternativa a litigiilor prin
propunerea unei solutii in cadrul SAL-FIN si in Procedura pentru solutionarea alternativa
a litigiilor prin impunerea unei solutii in cadrul SAL-FIN.

Obiective pentru 2017

in conformitate cu Obiectivele strategice ale ASF pe anul 2017, se are in vedere cresterea
gradului de penetrare a SAL-Fin in randul consumatorilor ca alternativa la solutionarea litigiilor
pe pietele reglementate ale ASF, prin asigurarea unor fluxuri operationale eficiente care sa
asigure un numadr cat mai mare de concilieri finalizate, realizate in timp si la un nivel calitativ
ridicat.

In acest context, Colegiul de coordonare isi propune si finalizarea demersurilor initiate in anul
2016 (modificarea Regulamentului nr. 4/2016), precum si asigurarea cadrului necesar derularii
activitatii entitatii in bune conditii, conform prerogativelor acordate.

De asemenea, activitatile viitoare vor viza crearea unei strategii de comunicare la nivelul mass-
media (cu un accent deosebit pe retelele sociale si mai ales pe comunitatile virtuale existente in




mediul online), crearea unor parteneriate cu entititi de profil cu scopul de a disemina rezultatele
activitatilor SAL-Fin si pentru formarea culturii educationale propice dezvoltarii metodelor de
solutionare alternativa a litigiilor, precum si crearea unor programe de formare continua la care sa
participe persoane din cadrul departamentelor ASF care au relatie directd cu consumatorii $i
comerciantii pentru o informare corecta si completa asupra procedurilor SAL-Fin, dar si pentru
conciliatorii din cadrul SAL-Fin in vederea imbunatatirii procedurilor de solutionare alternative,
precum si pentru implementarea unor metode de lucru unitare.

Ritmul ridicat de depunere a cererilor de conciliere in ultimele doud luni, respectiv o dublare a
numarului acestora fata de primele luni de activitate (60 cereri in conciliere si analizd), ne
indreptatesc sa privim cu optimism rezultatele anului 2017.

Claudiu Emanuil STANESCU

Membru coordonator al Colegiului SAL Fin
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